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Galih prakoso, PERBAIKAN PROSES COMPLAIN  WEBSITE QOO10.CO.ID 
MENGGUNAKAN USABILITY TESTING DAN COMPATIBILITY BEHAVIOURAL  
Pembimbing: Hanifah Muslimah Az-zahra, Aditya Rachmadi 
Qoo10.co.id merupakan salah satu penyedia jasa e-commerce yang cukup terkenal 
dan berpusat di Korea, yang memiliki presentase kujungan 28.70% menurut 
alexa.com. Kasus didalam website Qoo10.co.id salah satunya adalah ada salah 
satu konsumen yang memesan barang dengan jumlah dua namun saat barang 
datang hanya satu barang yang diterima, saat konsumen melakukan complain 
dalam website tidak ada tanggapan dari pihak website. Berdasarkan masalah 
tersebut akan dilakukan penelitian untuk perbaikan proses bisnis dalam website 
Qoo10.co.id berdasarkan proses bisnis e-commerce yang lain yang dianggap cukup 
layak dalam mengatasi masalah complain dan memiliki kesamaan dalam 
melakukan complain yaitu menggunakan form. Penelitian ini akan mengambarkan 
BPMN dari 3 website yang dijadikan pembanding yaitu website 
Bukalapak,Blibli,dan Zalora. Behaviour compatibility akan digunakan untuk setiap 
BPMN pembanding untuk mendapatkan kesesuaian behaviour dalam website 
pembanding. Usability testing digunakan untuk mendapatkan nilai efisiensi, 
efektifitas dan satisfication, untuk mendapatkan nilai efektifitas dan efisiensi akan 
dilakukan dengan task scenario yang di buat berdasarkan pemodelan BPMN setiap 
website pembanding dan untuk satisfication akan digunakan kuisioner SUS yang 
akan diisikan 6 responden. Dari hasil perhitungan menunjukan setiap website 
pembanding memiliki behaviour yang compatible dan nilai efektifitas dan efisiensi 
dari setiap website pembanding adalah 100%, dan nilai satisfication Bukalapak 
70,83,Blibli 72,083,Zalora 66,25. Dari perhitungan behaviour compatibility dan 
usability akan dilakukan pembuatan BPMN dan user interface untuk website 
Qoo10.co.id.co.id, dan dari perhitungan BPMN tersebut memiliki  behaviour yang 
compatible dan untuk nilai efektifitas dan efisiensi didapatkan nilai 100%, 
sedangkan untuk nilai satisfication adalah 79,167.  
Kata kunci: E-Commerce,Business Process Model and Notation (BPMN),Usability, 






















Galih prakoso, PERBAIKAN PROSES COMPLAIN  WEBSITE QOO10.CO.ID 
MENGGUNAKAN USABILITY TESTING DAN COMPATIBILITY BEHAVIOURAL  
Supervisors: Hanifah Muslimah Az-zahra, Aditya Rachmadi 
Qoo10.co.id is one of the e-commerce service provider that is quite famous and is 
based in Korea, which has a percentage kujungan 28.70% according to alexa.com. 
In case the website Qoo10.co.id one of them is there is one consumer who order 
goods with the amount two yet when goods come only one item that was 
received, when consumers do complain in the website there is no response from 
the party's website. Based on those problems would do research for business 
process improvement in the website Qoo10.co.id based on e-commerce business 
processes that are deemed worthy enough in addressing the problems to 
complain and have similarities in doing IE complain using the form. This research 
will describe BPMN from 3 websites that made a comparison that is the website 
Bukalapak, Blibli, and Zalora. Behaviour compatibility will be used for each 
comparison BPMN to get compliance behaviour in the comparison website. 
Usability testing is used to get the value of the efficiency, effectiveness and 
satisfication, to get the value of effectiveness and efficiency will be done with a 
task scenario based on the BPMN modeling make any comparison website and to 
satisfication questionnaire will use SUS which would filled 6 respondents. From 
the results of the calculations showed any comparison website has a compatible 
behaviour and the value of the effectiveness and efficiency of each comparison 
website is 100%, and the value of Bukalapak, Blibli 70,83 satisfication 72,083, 
Zalora 66.25. Calculation of behavior compatibility and usability will be done of 
making BPMN and the user interface for the website Qoo10.co.id.co.id, and in the 
calculation of the BPMN has a compatible behaviour and for the value of the 
effectiveness and efficiency of obtained a value of 100%, while the value of 
satisfication is 79.167. 
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BAB 1 PENDAHULUAN 
1.1 Latar belakang 
Internet adalah produk jasa yang sangat mudah dioperasikan dan 
dapat digunakan oleh semua kalangan dan juga dapat digunakan sepanjang 
waktu Hingga kini internet sangat penting bahkan sudah merupakan 
kebutuhan bagi banyak orang yang sekarang telah didukung oleh teknologi 
yang sangat berkembang dengan pesat pula. Salah satu kegiatan yang 
dilakukan oleh orang-orang dalam menggunakan internet adalah untuk 
perdagangan online yang disebut e-Commerce. Dengan e-Commerce kedua 
pihak antara produsen dan konsumen akan saling mendapatkan 
keuntungan, konsumen mendapatkan barang yang diinginkan sedangkan 
dari pihak produsen dapat memperluas lingkup perdagangannya 
Salah satu e-commerce yang ada adalah Qoo10.co.id yang 
menyediakan berbagai jenis kebutuhan mulai dari barang elektronik sampai 
kebutuhan sehari-hari terdapat didalamnya. Qoo10.co.id.co.id adalah 
cabang dari salah satu perusahaan yang sudah beroperasi dibayak negara 
seperti Malaysia,Singapura,Hong kong,China,Jepang dan Korea.  
Qoo10.co.id merupakan salah satu situs web yang popular bahkan 
menduduki rangking top 15 dan memiliki presentase kunjungan 28.70% 
menurut alexa.com. 
Namun, dengan berkembangnya teknologi dan internet tidak 
menutup kemungkinan adanya permasalahan yang muncul pada e-
commerce,seperti pada kasus yang terjadi di Qoo10.co.id ada salah satu 
konsumen yang memesan barang dengan jumlah 2 namun saat barang 
datang hanya satu barang yang diterima saat konsumen melakukan 
complain dalam website tidak ada tanggapan dari pihak website untuk 
melakukan complain yang diajukan oleh konsumen tersebut. 
Dalam website Qoo10.co.id untuk dapat melakukan complain 
customer diberikan waktu hanya 3 hari setelah barang yang dipesan sudah 
datang atau sudah melakukan konfirmasi bahwa barang telah sampai pada 
customer, dan juga dalam pelaksanaan complain dilaksanankan dengan 
melakukan pengisian form terlebih dahulu yang ada pada website yang 
berisikan keluahan atau alasan complain pada barang yang akan 
dicomplain. Bebrapa website yang melakukan hal yang sama dengan 
website Qoo10.co.id diantara lain adalah website Bukalapak,Blibli,dan 
Zalora. 
Dalam website Bukalapak memiliki sistem konfirmasi sebelum 
melakukan pengisian form pada proses complainnya, dimana jika customer 
berubah pikiran akan dapat langsung dapat dibatalkan proses transaksinya 
sebelum mengisikan form complain yang ada. Dalam website Blibli 
pengisian form complain selanjutnya akan dicetak dan dimasukan dalam 




















sedangkan pada website Zalora pengisian form akan dilakukan berdasarkan 
pilihan barang yang akan dikembalikan, form complain tersebut juga 
berisikan pilihan warna yang tersedia untuk barang yang akan dicomplain 
dan juga ukuran yang dapat dipilih kembali, dalam website Zalora juga akan 
dilakukan quality control untuk barang yang dikembalikan oleh customer, 
untuk mencegah bahwa rusaknya atau kurang tepatnya barang yang dikirim 
adalah benar-benar kesalahan dari pihak Zalora, bukan kesalahan yang 
sengaja dilakukan customer untuk mendapatkan barang baru. Dalam 
penanganan complain  pada tiga website ini juga dapat dibilang cukup baik 
karena jika customer menghubungi customer service dalam website juga 
akan mendapatkan respon dalam beberapa jam setelah customer 
menghubungi kostumer service. 
Pemasalahan diatas menunjukan bahwa masalah yang ada pada 
website Qoo10.co.id masalah proses bisnis yang ada pada website 
Qoo10.co.id yaitu bagaimana customer service akan menaggapi sebuah 
masalah yang dihadapi cutomer, dengan itu perlu digali lagi untuk 
permasalahan proses bisnis yang ada pada website Qoo10.co.id untuk 
dapat mengatasi masalah bisnis proses yang ada pada website Qoo10.co.id 
dengan mengambarkan BPMN untuk mengetahuai alur dari bisnis proses 
yang ada pada website Qoo10.co.id, sebuah perusahaan dapat mencapai 
sebuah tujuan bisnis dengan cara efisien dan efektif dengan adanya 
prosesbisnis yang baik (Weske, 2012), untuk dapat menagani masalah 
prosesbisnis yang ada proses bisnis yang ada akan digambarkan pada 
debuah BPMN dimana BPMN yang akan digambarkan akan berdasarkan 
BPMN pada website yang memiliki karakteristik penanganan complain  yang 
sama dengan website Qoo10.co.id yaitu website Bukalapak, Blibli, dan 
Zalora. Untuk dapat mengambarkan BPMN dari website tersebut akan 
dilakukan observasi terlebih dahulu terhadap sistem complain  pada 
website tersebut untuk mendapatkan gambran BPMN yang ada pada 
website tersebut. 
Usability testing merupakan salah satu metode yang digunakan 
untuk mengevaluasi usability dengan mengamati pengguna saat 
menggunakan sebuah system kemudian data diambil dan dianalisi,metode 
usability testing merupakan metode yang paling sederhana dengan hanya 
melihat apa yang terjadisaat pengujian, usability testing digunakan untuk 
mendapatkan nilai usability dari setiap BPMN yang ada untuk dijadikan 
sebuah acuan dalam mendapatkan sebuah hasil atau rekomendasi untuk 
masalah yang ada pada website Qoo10.co.id. Dalam masalah yang tertera 
diatas akan dilakukan perbaikan dalam usability yang ada dalam BPMN 
tersebut juga untuk mengukur nilai efektifitas, efisiensi dan usability dalam 
BPMN yang ada untuk mendapatkan nilai understandability dalam BPMN 
yang ada (Elvira Rolon et al. 2015), dan dengan nilai tersebut dapat 






















Berdasarkan latar belakang diatas, penulis ingin untuk melakukan 
penelitian bertujuan untuk mendapatkan pemodelan BPMN pada website 
acuan untuk dijadikan sebagai acuan untuk pemodelan BPMN pada 
Qoo10.co.id, dan juga akan dilakukan usability tesing untuk mendapatkan 
nilai efektifitas, efisiensi dan usability, karena BPMN dengan adanya nilai 
usability tersebut memiliki keterkaitan dalam understandability dan akan 
direpresentasikan dalam user interface untuk penerapan nilai tersebut 
secara langsung, denan itu akan dilakukan penelitian tentang “PERBAIKAN 
PROSES COMPLAIN PADA WEB E-COMMERCE QOO10.CO.ID DENGAN UJI 





















1.2 Rumusan masalah 
Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan, dapat dirumuskan 
permasalahan yang akan diangkat dalam penelitian ini, yaitu : 
1. Bagaimana hasil pemodelan proses complain dari Bukalapak, Blibli, dan Zalora 
yang menjadipembanding untuk perbaikan proses komplian Qoo10.co.id ? 
2. Bagaimana hasil compatibility behaviour dan evaluasi usability dari pemodelan 
Bukalapak, Blibli, dan Zalora ? 
3. Bagaimana hasil pemodelan proses complain untuk Qoo10.co.id berdasarkan 
hasil analisis dari pemodelan Bukalapak, Blibli, dan Zalora ? 
4. Bagaimana hasil compatibility behaviour dan evaluasi usability dari pemodelan 
proses complain Qoo10.co.id ? 
5. Bagaimana hasil perancangan desain antarmuka dari pemodelan proses 
complain Qoo10.co.id ? 
1.3 Tujuan 
Adapun tujuan dari Penelitian ini adalah : 
1. Mengetahui BPMN dari website Bukalapak, Blibli, dan Zalora yang 
menjadipembanding perbaikan untuk Qoo10.co.id. 
2. Mengetahui hasil compatibility behaviour dan evaluasi usability dari BPMN 
yang telah dihasilkan dari Bukalapak, Blibli, dan Qoo10.co.id. 
3. Mengetahui BPMN untuk perbaikan proses complain utntuk Qoo10.co.id 
berdasarkan analisi dari BPMN website Bukalapak, Blibli, dan Zalora yang 
menjadipembanding. 
4. Mengetahui hasil compatibility behaviour dan evaluasi usability dari BPMN 
untuk perbaikan proses complain Qoo10.co.id. 
5. Memperbaiki desain antarmuka pada sistem complain Qoo10.co.id 
berdasarkan BPMN yang telah dianalisis 
1.4 Manfaat 
Bagi penulis : 
Penulis berharap hasil dari penelitian ini dapat memberian pengalaman dan 
pengetahuan dalam menganalisis suatu proses hubungan pelanggan perusahaan 
dan pelanggan serta dapat membagung sistem yang berorientasi pada pelanggan. 
Bagi perusahaan yang bersangkutan : 
1. Berharap untuk hasil penelitianini dapat berguna bagi perusahaan dalam 
penggembangan websitenya. 
2. Dapat membantu mengurangi tingkat kesalahan dalam operasi-operasi yang 






















1.5 Batasan masalah 
Berdasarkan rumusan masalah diatas maka ada beberapa batasan masalah 
yaitu sebagai berikut : 
1. Website yang dijadikan pembanding untuk pemodelan BPMN adalah website 
yang memiliki sitem complain yang sudah baik. 
2. Untuk pengambilan nilai satisfication menggunakan kuisoner SUS. 
3. Desain usulan anatrmuka hanya prototipe. 
1.6 Sistematika pembahasan 
BAB I PENDAHULUAN 
Bab ini berisi latar belakang, rumusan masalah, tujuan, manfaat, batasan 
masalah, istematika penulisan. 
 
BAB II LANDASAN KEPUSTAKAAN 
Pada bab ini menjelaskan tentang teori, konsep, model, metode, atau sistem 
dari literatur ilmiah yang berkaitan dengan penelitian yang akan dilakukan. 
BAB III METODOLOGI  
Pada bab ini menjelaskan tentang metodologi penelitian yang digunakan 
hingga tahapan-tahapan dari penelitian yang dilakukan. 
BAB IV ANALISIS BPMN 
Pada bab ini menjelaskan tentang analisis BPMN yang dilakukan pada 
penelitian menggunakan metodologi yang telah ditetapkan. 
 
BAB V PERANCANGAN USER INTERFACE 
Pada bab ini memaparkan pembahasan dari hasil analisa kebutuhan yang 
setelah itu dijadikan sebuah user interface. 
 
BAB VI PENUTUP 
Pada bagian ini memaparkan kesimpulan mengenai hasil yang telah 






















BAB 2 LANDASAN KEPUSTAKAAN 
2.1 Penelitian Sebelumnya  
Pada bab II ini berisi tentang penelitian sebelumnya, kajian pustaka dan 
pembahasan dasar teori yang mendukung penelitian ini. Ada pun penelitian 
sebelumnya yang menjadipembanding pembuatan laporan : 
1. Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Elvira Rolon, 
Gabriel Chavaira, Jorge Orozco dan Juan Pablo Soto dengan judul “Toward 
a framework for evaluating usability of business process models with 
BPMN in health sector” pada tahun 2015, dalam jurnal ini meraka 
melakukan evalusi usability pada BPMN baku atau BPMN yang mereka 
buat berdasarkan beberapa rumah sakit yang ada, meraka membuat 
BPMN pada sector jadwal operasi pasien, mereka menggabungkan proses 
dari jadwal operasi pasien yang ada dalam beberapa rumah sakit dan 
melakukan pemodelan BPMN, setelah BPMN selesai mereka akan 
melakukan evaluasi usability pada BPMN yang merka buat untuk melihat 
efektivitas, efisiensi, dan kepuasan dari BPMN yang merka buat dengan 
pandangan dari user yang akan menggunakannya, dari BPMN yang 
digambarkan ini didapatkan kolerasi dengan usability dan maintainability 
dengan maksud adanya understandability dan modifiability.  
2. Dalam jurnal yang dibuat oleh Alina Filip yang berjudul “Complain t 
management: A customer satisfication learning process”, dia membahas 
tentang bagaimana complain t dapat menjadipertimbangan untuk 
indikator penilaian kinerja untuk sebuah organisasi. Dalam jurnal tersebut 
disebutkan bahwa tindakan complain t dari customer harus direspon atau 
ditindaklanjuti untuk dapat mengidentifikasi kekurangan yang ada dalam 
internal perusahaan. Ketidakpuasan pelanggan dapat mengarah kepada 
beralihnya pelangan kepada suatu perusahaan lain dan dapat 
mempengaruhi citra dalam sebuah perusahaaan. Untuk menangani 
keluhan atau complain t yang ada pada customer harus ada strategi 
penanganan pada keluhan customer, dengan adanya penanganan pada 
complain t customer perusahaan dapat menangani masalah dengan 
efektif dan juga dalam penyelesaian maslah perusahaan juga dapat 
mempelajari dari feedback atau umpan balik dari customer untuk dapat 
meningkatkan efektifitas dalam penanganan complain t yang ada. 
3. Dalam jurnal yang berjudul “Analisi dan Pemodelan Proses Bisnis 
Bidang Pelayanan Perizinan Menggunakan Bussiness Process Model dan 
Notation(BPMN)(StudiPada Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan 
Terpadu Satu Pintu Pemerintah Kota Malang) yang dibuat oleh Dwi 
Rahmawati disini dia ingin menerapkan konsep BPM (Business Process 
Management) untuk melakukan analisi 12 proses bisnis pelayanan 
perizinan dibidan berizinan kota malang dan mengethui kemungkinan 




















proses bisnis dilakukan observasi dan wawancara untuk dapat 
memodelkan proses bisnis yang ada pada bidang pelayanan perizinan dan 
akan dilakukan validation process, time analysis, dan resource analysis 
untuk mensimulasikan BPMN yang telah didapatkan. 
2.2 Profil Perusahaan 
Qoo10.co.id adalah salah satu penydia jasa e-commerce terbesar diAsia, 
mereka beroperasi tidak hanya diIndonesia saja namun ada beberapa 
negara lain seperti disingapura,jepang,china,Malaysia dan juga hongkong 
yang berpusat dinegara korea. Qoo10.co.id merupakan gabungan 
marketplace asal korea Gmarket dan eBay.  
  Qoo10.co.id mempunyai layanan yang dapat menarik pelanggan 
seperti daily deals dimana setiap harinya pelanggan akan menemukan 
penawaran khusu yang hanya lumayan menarik bagi pelanggan. Ada juga 
lucky louge, dimana pengguna yang memenangkan lotere dapat membeli 
sebuah produk tertentu dengan harga yang sangat murah. Setiap 
pengumpulan lotere dihargai dengan sebuah setempel, yang bisa diperoleh 
melalui aktivitas bebelanja atau bermain game disitus Qoo10.co.id. Didalam 
pembayarannya Qoo10.co.id juga bisa dilakukan dengan berbagai macam 
cara seperti menggunakan Qmoney atau mata uang yang ada 
diQoo10.co.id, system transfer dan juga kartu kredit. 
Qoo10.co.id indonesia sendiri baru diluncurkan pada april tahun 
2012 yang berada dinaunga perusahaan Giosis yang berpusat dinegara 
korea. Qoo10.co.id mengumumkan kerjasamnya dengan kementrian usaha 
kecil dan menengah (KUKM) untuk mendukung program SDSP(Satu Desa 
Satu Produk). Melalui proyek ini, pengusaha dan UKM dari daerah pedesaan 
diIndonesia dapat dilatih tentang bagaimana menuatkan bisnis mereka 
dengan menggunakan platform online Qoo10.co.id. Produk-produk ini 
nantinya akan dijual dalam pasar local maupun internasional dalam website 
Qoo10.co.id, pedagang atau produsen yang berasal dari desa hanya perlu 
mengirimkan produknya kepada Qoo10.co.id setiap ada permintaan 





















Gambar 2.1 Halam awal website Qoo10.co.id 
2.3 Pemodelan Proses Bisnis 
Pemodelan proses bisnis (PPB) atau business process modeling (BPM) 
merupakan diagram yang umum mewakili urutan kegiatan secara implisit 
dan berfokus pada sebuah proses tindakan dan kegiatan (JOB). Sumber 
daya (Resource) yang digambarkan dalam ppb menujukkan bagaimana 
merekan akan diproses (Moch Ali Ramdhani,2015). 
  Menurut mathias weske dalam bukunya proses bisnis sangat 
penting untuk memahami bagaimana perusahaan beroperasi dan juga 
proses bisnis berperan dalam perancangan dan realisasi system informasi 
yang fleksibel sehingga perusahaan dapat beradaptasi dengan baik untuk 
mengembangkan  produk baru. 
  BPMN merupakan singkatan dari business process modeling 
notation, yaitu suatu metodologi yang dikembangkan business process 
modeling invitative (BPMI) dalam memodelkan proses bisnis. 
Diagram BPMN terdiri atas elemen. Elemen ini terbagi atas empat 
kategori, yaitu Flow Object, Connecting Object, Swimlanes, dan Artifact. 
Berikut penjelasan dari masing masing elemen BPMN. (Moch Ali 
Ramdhani,2015). 
1. low object 
a. Event direpresentasikan dalam bentuk lingkaran dan 
menjelaskan apa yang terjadisaat itu. Ada dua jenis event, yaitu 
start, intermediate, dan end. Event-event ini mempengaruhi 
alur proses alur proses dan biasanya menyebabkan terjadinya 
kejadian (trigger) atau sebuah dampak (result)  Masing-masing 
mewakili kejadian dimulainya proses bisnis, interupsi proses 
bisnis, dan akhir dari proses bisnis. Untuk setiap jenis event 




















start, yang dilambangkan seperti start event namun 
mendapatkan tambahan lambang amplop didalamnya, yang 
berarti ada pesan event tersebut dimulai dengan masuknya 
pesan. 
 
                                      Gambar 2.2  Elemen start, intermadate  dan end event 
                                (Sumber : BPMI.org : 2017) 
b. Activity merepresentasikan pekerjaan (task) yang harus 
diselesaikan. Ada empat macam activity, yaitu task, looping 
task, sub process, dan looping subprocess. 
 
                                  
Gambar 2.3 Elemen-Elemen Activity 
                                (Sumber : BPMI.org : 2017) 
2. Connecting Object 
Connecting object merupakan aliran pesan antar proses 
dimana satu kejadian dengan kejadian yang lain saling 
berhubungan dan merepresentasikan dari hubungan tersebut. 
Adapun simbol-simbol atau gambar dalam penulisan connecting 
object ada 3 jenis yaitu : 
 
a. Sequence flow, merepresentasikan pilihan default untuk 
menjalankan proses 
b. Message flow, merepresentasikan aliran pesan antar proses  






















                                  Gambar 2.4 Elemen sequence  flow, message flow, dan Association 
                                       (Sumber : BPMI.org : 2017) 
 
3. Swimlanes  
Elemen ini digunakan untuk mengkategorikan secara visual 
seluruh elemen dalam diagram. Ada dua jenis swimlanes, yaitu pool 
dan lane. Perbedaannya adalah lane terletak dibagian dalam pool 
untuk mengkategorisasi elemen-elemen didalam pool 
menjadilebih spesifik. 
 
                                           Gambar 2.5 Pool dan Lane 
                                            (Sumber : BPMI.org : 2017) 
4. Artifacts   
Elemen ini digunakan untuk memberi penjelasan didiagram. 
Elemen ini terdiri atas tiga jenis, yaitu:  
1. Data object, digunakan untuk menjelaskan data apa yang 
dibutuhkan dalam proses  
2. Group, untuk mengelompokkan sejumlah aktivitas didalam 
proses tanpa mempengaruhi proses yang sedang berjalan  
3. Annotation, digunakan untuk memberi catatan agar diagram 





















Gambar 2.6 Elemen data object, group, dan annotation 
                                    (Sumber : BPMI.org : 2017) 
 
2.4 Usability 
 Usability menurut Internasional Standarrds organization (ISO) 
9241-11 (1998) menjelaskan usability adalah sejauh mana suatu produk 
(website) dapat digunakan untuk mencapai tujuan tertentu secara efisien, 
efektif dan pengguna merasa puas akan produk yang diberikan.desain dan 
usabilityt ddalam sebual aplikasi berbasis multimedian merupakan 
salahsatu bagian penting, karena dapat memberikan ketertarikan 
pengguna untuk menggunakan kembali layanan yang diberikan  
Secara umum Nielsen (2012) menjelaskan bahwa usability memiliki 
5 (lima) komponen utama, yaitu:  
1.  learnability : komponen seberapa mudah layanan yang diberikan 
bagi pengguna khususnya bagi pengguna awal.  
2.  Efficiency: komponen seberapa cepat pengguna menggunakan 
layanan sampai tujuan mereka terpenuhi.  
3.  Memorability: komponen seberapa ingat pengguna akan langkah-
langkah atau proses untuk melakukan tujuan tertentu ketika mereka tidak 
menggunakan layanan dalam jangka waktu yang lama.  
4.  Errors: komponen seberapa sering pengguna melakukan 
kesalahan, seberapa parah kesalahan tersebut dilakukan dan seberapa 
mudah mereka dapat mengatasi kesalahan tersebut.  
5.  Satisfaction: komponen yang mengarah kepada seberapa puas 
pengguna akan desain layanan yang diberikan.  
 
2.5 Evaluasi 
Chatterjee (2016) menyatakan bahwa evaluasi adalah penyelidikan 
sistematis yang bertujuan untuk memperbaiki, memberi nilai atau arti dari suatu 
objek. Studievaluasi menyelidiki sejauh mana harapan dan tujuan dari suatu obyek 
dapat dinyatakan sudah baik atau sudah tercapai tujuannya. Ada beberapa 
tahapan yang dapat dilakukan untuk kegiatan evaluasi : 




















2. Merancang (desain) selama kegiatan evaluasi dilakukan. 
3. Pengumpulan data. 
4. Pengelolahan dan analisis data. 
5. Membuat laporan hasil evaluasi yang dilakukan. 
Evaluasi adalah kegiatan untuk mengumpulkan informasi tentang bekerjanya 
sesuatu, yang selanjutnya informasi tersebut digunakan untuk menentukan 
alternative yang tepat dalam mengambil keputusan. Sesuatu yang berharga dapat 
berupa informasi tentang suatu program (Sriwulandari, 2014). Sebuah proses 
evaluasi yang baik adalah seorang steakholder yang akan melakukan 
pelaksanaannya, karena memiliki kepentingan dan mendapatkan pemahaman 
untuk dijakdikan bukti serta dapat dipercaya oleh orang lain. Beberapa alasan 
melakukan evaluasi (IXIA, 2013) : 
1. Memberikan sebuah kerangka dimana tujuan ditetapkan dalam kaitannya 
dengan target yang ditentukan. 
2. Memungkinkan kemajuan menuju pencapaian tujuan. 
3. Memberikan jaminan bahwa investasi sedang dimanfaatkan dengan 
efektif. 
4. Membantu dalam mengubah strategi dan kebijakan sepanjang masa 
proyek. 
5. Memungkinkan untuk mencatat hasil dan dampak dari proyek. 
6. Memberikan umpan balik bagi orang-orang yang bekerja pada proyek. 
2.6 Usability Testing 
Menurut Nielsen (2012) usability testing merupakan salah satu metode 
yang digunakan untuk mengevaluasi usability dengan mengamati 
pengguna saat menggunakan sebuah sistem kemudian data diambil dan 
dianalisis. Kelebihan dari usability testing merupakan metode yang paling 
sederhana dengan hanya melihat apa yang terjadisaat pengujian, mudah 
untuk mendapatkan pengetahuan usability secara nyata, dan sangat murah 
karena hanya perlu melakukan pengujian kepada sejumlah kecil pengguna.  
Menurut Churm (2012) usability testing adalah teknik yang digunakan 
untuk mengevaluasi suatu produk (dalam hal ini sebuah website) dengan 
melakukan pengujian kepada pengguna. Kebanyakan orang yang 
melakukan usability testing  menyusun skenario dengan membuat daftar 
tugas yang akan diberikan kepada pengguna situs web tersebut.  
Usability testing adalah teknik yang berorientasi kepada pengguna, 
yang melibatkan pengamatan saat melakukan tugas. Metode pengujian 
usability terdiri dari pengumpulan data, metode dilakukan kepada orang-
orang yang menggunakan situs web yang dijadikan sebagai cara untuk 




















(2010) menyatakan bahwa usability testing mengacu pada kegiatan 
mengevaluasi suatu produk atau jasa dengan cara menguji kepada 
beberapa perwakilan pengguna. Saat pengujian, pengguna akan mencoba 
untuk menyelesaikan tugas-tugas yang diberikan oleh peneliti, seperti 
pengamatan, mendengar, dan membuat sebuah catatan. Tujuannya adalah 
untuk mengidentifikasi masalah usability. Manfaat usability testing adalah 
memungkinkan pengembangan tim untuk mendapatkan masalah dan 
mendesain untuk memperbaiki masalah yang ada dalam bentuk kodingan. 
Berikut ini adalah beberapa keuntungan usability testing menurut 
(Carmicheal, et al., 2016):  
1. Umpan balik langsung dari target audiens atau pengguna untuk 
dijadikan fokus oleh tim proyek.  
2. Perdebatan internal dapat diselesaikan dengan usability testing 
yaitu untuk melihat bagaimana reaksi pengguna terhadap pilihan 
yang sedang dibahas.  
3. Dapat mengidentifikasi masalah sebelum produk dipublikasikan.  
Gambar 2.7 dibawah ini menjelaskan tentang presentase masalah 
usability yang ditemukan dengan memperhatikan jumlah pengguna pada 
saat pelaksanaan usability testing (Nielsen, 2012).  
 
Gambar 2.7 Grafik Perhitungan Pelaksanaan Usability Testing  
Sumber: Nielsen (2012)  
2.6.1 Metrik Usability 
Metrik adalah standar pengukuran, dalam evaluasi usability metrik 
digunakan untuk mengukur usability dari sebuah perangkat lunak, website 
dan aplikasi (Mifsud, 2015).   Ukuran Usability harus berdasarkan data yang 
mencerminkan hasil dari interaksi antara pengguna dengan produk atau 
sebuah sistem (ISO 9241-11). Data yang dikumpulkan harus objektif 




















kepuasan pengguna diukur secara subyektif (ISO 9241-11). Ada 3 metrik  
yang digunakan untuk mengukur aspek dalam usability berdasarkan ISO 
9241 - 11 antara lain : 
 1. Metrik Efficiency 
Efisiensi adalah setelah pengguna mempelajari 
rancangan kemudian pengguna seberapa cepat dalam 
menjalankan tugas – tuga yang diberikan (Nielsen 2012). 
Efisiensi diukur dari segi waktu penyelesaian tugas, waktu 
dapat berupa detik atau menit yang diperlukan pengguna 
untuk menyelesaikan tugas dengan sukses. Menurut Mifsud 
(2015) Waktu yang yang dibutuhkan untuk menyelesaikan 
tugas bisa dihitung menggunakan persamaan :  
           (2.1)  
Waktu Tugas=Waktu berakhir-waktu mulai  
 Efisiensi dapat dihitung dengan cara menghitung 
efisiensi relatif keseluruhan. Efisiensi relatif keseluruhan 
menggunakan rasio dari waktu yang dibutuhkan pengguna 
yang berhasil menyelesaiakan tugas dan berhubungan 
dengan total waktu yang dihabiskan oleh keseluruhan 
pengguna. Berikut adalah persamaan untuk efisiensi relatif 
keseluruhan (Sergeev, 2010)  
(2.2) 





        keterangan :  
Rj=1  = partisipan ke –j pengujian usability  
Ni=1  = tugas ke i    
nij  = jwaban pada tugas ke i oleh partisipan ke –j 
jawaban pengguna merupakan angka biner yaitu 0 
jika pengguna tidak dapat menyelesaiakan tugas 
atau jawaban yang diberikan salah satu dan 1 jika 
pengguna menyelesaiakan tugas dengan jawaban 
yang benar.  
tij  = waktu yang dihabiskan untuk menyelesaikan 

























2. Metrik Effectiveness  
 Dalam ISO 9241 dijelaskan efektivitas 
adalah ketepatan dan kelengkapan pengguna 
dalam mencapai tujuan tertentu dalam lngkungan 
tertentu. (ISO, 1998). Efektivitas dapat diukur 
dengan cara mengukur tingkat penyelesaian  
Efektivitas dapat dihitung dengan mengukur 
tingkat penyelesaian. tingkat penyelesaian 
dihitung dengan angka biner yaitu 1 ketika 
pengguna berhasil menyelesaiakan tugas dengan 
benar dan 0 ketika mereka tidak dapat 
menyelesaikannya dengan benar. Pengukuran 
tingkat penyelesaian ini sangat mudah dimengerti 
sehngga menjadikannya sangat populer karena 
dapat dikumpulkan selama proses pengembangan 
sebuah perangkat lunak. Efektivitas 
direpresentasikan ke sebuah prosentasi dengan 
persamaan sebagai berikut :  
(2.3)  
jumlah tugas selesai 
dengan sukses 
 Efektivitas =
 x 100%  
total jumlah tugas yang 
dilakukan 
Meskipun seseorang harus mencapai tingkat 
penyelesaian 100%, menurut sebuah studiyang 
dilakukan oleh Jeff Sauro (2012) rata – rata rasio 
menyelesaikan tugas adalah 78% (berdasarkan 
analisis terhadap 1.100 tugas). Dalam studiyang 
sama juga dilakukan pengamatan bahwa tingkat 
kelulusan sangat bergantung pada konteks tugas 
yang dievaluasi. 
 
3. Metrik Satisfaction 
Menurut Mifsud (2015) tingkat kepuasan dapat 
diukur dengan memberikan kuesioner formal 
kepada pengguna setelah menggunakan aplikasi. 





















terhadap keseluruhan pengguna aplikasi yang 
sedang diuji. Untuk mengukur kepuasan pengguna 
terhadap website Bukalapak, Blibli, dan Zalora 
digunakanlah kuesioner SUS (Sistem Usability 
Scale). Partisipan diminta untuk memberikan 
penilaian terhadap pertanyaan yang ada ditabel 2.1 
dengan memberikan jawaban antara 1 sampai 5.  
 Aturan untuk menghitung kuesioner SUS pada 
kuesioner dengan nomor ganjil nilai skor yang 
dijawab dikurangi 1 bisa dilihat pada persamaan 2.4 
dan untuk pertanyaan dengan nomor genap, 5 
dikurangi skor jawaban yang diberikan bisa dilihat 
pada persamaan 2.5 kemudian untuk jumlah skor 
dikalikan 2,5 seperti pada persamaan 2.6. range 
skor kuesioner adalah 0 sampai 100.  Skor rata – rata 
SUS adalah 68 berarti puas (Sauro, 2011)  
 
 
2.6.1.1 Tabel 2.1 Kuesioner System Usability Scale (SUS)  
No.  Daftar Pertanyaan   Bobot 
jawaban  
 
1.  Saya  akan  sering 
 menggunakan 
website ini  
1  2  3  4  5  
2.  Website ini tidak terlalu 
rumit  
1  2  3  4  5  
3.  Website ini mudah 
digunakan  
1  2  3  4  5  
4.  Saya memerlukan 
bantuan untuk mengakses 
website ini  
1  2  3  4  5  
5.  Saya menemukan 
berbagai fungsi pada 
website ini yang berjalan 
dengan baik  
1  2  3  4  5  
Skor 
Ganjil   
=  Bobot 
Jawaban  
-  1  (2.4)  
Skor 
Genap  
=  5    -  Bobot jawaban  (2.5)  




















6.  Saya pikir terlalu banyak 
ketidak konsistenan pada 
website ini  
1  2  3  4  5  
7.  Saya pikir kebanyakan 
orang dapat memahami 
website ini dengan sangat 
cepat  
1  2  3  4  5  
8.  Website  ini  sangat  rumit 
untuk ditemukan  
1  2  3  4  5  
9.  Saya merasa percaya diri 
dengan website ini  
1  2  3  4  5  
10.  Sebelum menggunakan 
website ini saya perlu 
belajar banyak hal  




Kebutuhan desain koreografis proses untuk memastikan bahwa para 
partisipan proses bisnis dapat memainkan perannya dengan baik. Compatibility 
adalah kemampuan sebuah partisipan yang dapat berinteraksi dengan baik sesuai 
dengan coreografi proses yang telah diberikan. Ketidak berhasilan dalam interaksi 
dapat terjadijika salah seorang partisipan tidak dapat menerima pesan atau 
tindakan dari satu partisipan lain, compatibility proses dilakukan agar 
terhindarnya dari ketidak berhasilan dari sebuah partisipan dalam sebuah 
coreografi proses bisnis. 
 Compatibility structural digunnakan untuk menggambarkan sifat structural 
dari sebuah koreografi sebuah proses, sebuah proses dapt diaktakan compatible 
jika pesan yang dapat dikirim oleh partisipan sesuai dengan pesan yang didapat 
oleh partisipan lain. Compatibility behavioural diggunakan untuk mendapatkan 
perilaku dari partisipan dalam sebuah koreografi proses bisnis, dimana agar setiap 
perilaku dari partisipan tidak didapatkan sebuah ambiguitas dan mendapatkan 
hasil yang saling berhubungan. 
2.8 Petri Nets 
Petri Nets Sistem informasi dikontrol dan didukung oleh proses bisnis. 
Sistem informasi dan proses bisnis merupakan sistem diskrit yang dapat 
dimodelkan dengan sistem transisi. Salah satu diagram alir yang matematis dan 
memiliki transisi didalamnya adalah model Petri Nets. Petri Nets merupakan 
model yang dapat digunakan untuk menganalisis proses bisnis. Salah satu analisis 
yang telah dilakukan adalah analisis kinerja proses bisnis. Petri Nets menyediakan 





















Struktur Petri Nets terdiri dari place, transition, dan token beserta panah 
yang menghubungkan place dan transition Petri Nets adalah tiga tupel N = (P,T,F) 
: 
 1. P adalah himpunan place  
 2. T adalah himpunan transition  
 3. 𝐹 ⊆ (𝑃𝑥𝑇)⋃(𝑇𝑥𝑃) adalah panah yang menunjukkan hubungan antara 
place dan  transition  
2.9 E-complain  
Dalam keadaan tertentu pelanggan pasti akan menjaditidak senang jika 
mendapatkan sebuah masalah atau kesulitan dalam sebuah bisnis atau sebuah 
transaksi yang dilakukan, dan itu akan menjadikan pengalaman negative atau 
kurang baik untuk customer dalam sebuah bisnis proses (Fornell, 1992). 
Complaint (Indonesia: complain) adalah sebuah pernyataan yang 
menyatakan suatu ketidakbenaran atau menyatakan sebuah rasa tidak puas 
terhadap sesuatu (Cambridge, 2017). Secara umum complain dapat didefinisikan 
sebagai penjelasan dari kekecewaan pengguna terhadap suatu produk atau 
layanan. E-complain t dapat diartikan sebagai electronic complain t, yang berarti 
layanan complain yang dibuat secara elektronik. Elektronik yang dimaksud dapat 
berupa paperless (tanpa kertas), menggunakan internet, menggunakan aplikasi 
berbasis web, desktop, ataupun aplikasi mobile. E-complain t dapat dikembangkan 
oleh semua organisasi yang menyediakan produk baik itu barang maupun jasa 
seperti pemerintahan, perhotelan, universitas, toko online, dan sebagainya; dan 




















BAB 3 METODOLOGI 
3.1 Metodologi 
Pada bab ini menjelaskan mengenai langkah-langkah yang akan dilakukan 
dalam pengerjaan tugas akhir. Termasuk apa saja dan bagaimana penelitian ini 

























  Gambar 3. 1 Alur Metode Penelitian 
 
 







































dan Evaluasi usability 
BPMN website referensi 
 

































Tahap studiliteratur merupakan tahapan pengumpulan pembanding dari 
buku, e-book, ataupun jurnal untuk memperoleh penjelasan tentang teori yang 
mendukung penelitian. Dalam studiliterature juga akan mencari website sebagai 
pembanding dari BPMN yang akan dibuat. Website yang akan dijadikan 
pembanding yaitu Bukalapak, Blibli dan Zalora. Ketiga website tersebut dipilih 
karena dalam sistem complain yang ada pada website tersebut sudah dapat 
dikatakana baik karena respon dari customer service yang sudah cukup tepat 
dalam menangani masalah yang dialami oleh customer. Dalam website 
pembanding tersebut juga mengunakan form untuk cara pengajuan complain 
yang akan dilakukan customer yang sama dengan website Qoo10.co.id yang 
menggunakan form untuk pengajuan sebauh complain. 
3.1.2 Pemodelan BPMN website pembanding 
Pemodelan BPMN akan dilakukan setelah mendapatkan pembanding 
website yang dibutuhkan, dalam pembanding website yang dibutuhkan adalah 
website yang memiliki system complain yang baik. Setelah mendapatkan website 
pembanding yang baik akan dilakukan pemodelan BPMN dengan menggunakan 
Bizagi. Untuk mendapatkan model BPMN yang akan digunakan untuk 
pembanding, terlebih dahulu akan dilihat bagaimana jalannya proses complain 
atau pengemalian barang pada setiap web, dari cara atau tahap-tahap 
pengembalian barang tersebut akna dimodelkan menjadiBPMN. 
3.1.3 Compatibility behaviour dan evaluasi usability BPMN website 
pembanding 
Setelah BPMN berhasil dibuat akan dilakukan compatibility behaviour dan 
evalusi usabily pada BPMN yang telah dibuat tadi. Evaluasi usability akan 
menggunakan metode usability testing. Behaviour compatibility akan dibuat 
menggunakan bantuan tools yed grap editor, sebelum melakukan pemodelan 
behaviour compatibility terlebih dahulu akan dilakukan pemodelan petri net dari 
BPMN yang didaptkan dari website pembanding, setelah didapatkan model petri 
net dari setiap BPMN akan dilakukan pemodelan aktivitas antar pihak proses 
bisnis yaitu customer dan customer service, dari model petrinet akan dilakukan 
pemodelan yang hanya customer dan customer service lakukan atau berhubungan 
dalam BPMN tersebut, setelah didapatkan hasil dari pemodelan aktivitas maka 
baru akan dilakukan pemodelan behaviour compatibility. Dalam proses 
pemodelan behaviour compatibility akan dilakukan input berupa BPMN dari 
website referesni yang telah dimodelkan dalam BPMN yang sudah valid dan akan 
dilakukan pemodelan dalam petrinets dan activity yang berkaitan oleh kedua 




















akan didapt dari pemodelan behavioural compatibility adalah ukuran compatible 
dari BPMN yang dimasukan atau yang dijadikan input, dimana ukuran yang 
dimaksud compatible atau baik adalah dimana semua task activity yang ada telah 
berjalan dan semua proses berjalan sampai node end. 
Untuk melakukan usability testing untuk BPMN website pembanding akan 
dilakukan task scenario untuk mendapatkan hasil, task scenario dibuat 
berdasarkan BPMN setiap website pembanding untuk mendaptkana nilai efisiensi 
dan nilai efektivitas, untuk mendapatkan nilai satisfication akan dilakukan dengan 
menggunakan kuisioner SUS, SUS dipilih karena SUS dapat mencakup hampir 
semua masalah usability yang ada. Untuk responden yang akan mengisi dalam 
kuisioner task scenario dan SUS akan dipilih 6 orang yang setidaknya pernah 
melakukan transaksi online lewat website pembanding yang ada. Sebelum 
responden mengisikan task scenario yang telah disiapkan akan dijelaskan terlebih 
dahulu kondisi yang akan dialami responden untuk melakukan pengisian task 
scenario, yaitu responden dalam kondisi sudah pernah membeli barang dalam 
website pembanding tersebut dan dalam pembelian yang telah dilakukan ternyata 
barang didapatkan oleh responden tidak sama atau kurang tepat dengan barsng 
yang diinginkan oleh reponden. Dalam proses penghitungan untuk usability proses 
input yang akan dimasukan untuk perhitungan adalah nilai dari jawaban dari task 
scenario yang telah diisi oleh 6 responden, dari hasil pengisian task scenario diakan 
didapatkan nilai waktu dalam setiap pengisian tugas yang ada ketepatan atau 
keberhasilan responden dalam mengisikan task scenario yang sudah ada untuk 
dapat melanjutkan untuk perhitungan efektifitas dan efisiensi dari BPMN yang 
telah dimodelkan, nilai satisfication didapatkan dari jawaban responden atas 
kuisioner  SUS yang telah ada dari jawaban tersebut akan dihitung nilai 
satisfication yang didapat dari setiap BPMN yang telah menjadi pembanding. 
Tabel 3.2 Prekondisi responden saat mengisikan task scenario  
Prekondisi responden Responden disini bertindak sebagai 
customer yang telah melakukan 
pembelian dalam website yang 
dijadikan pembanding dan barang 
yang telah customer beli ternyata  
tidak sesuai dengan barang yang 
diinginkan oleh customer, maka 
customer akan melakukan complain  
pada website pembanding 
Main flow 1. responden akan mengisikan task 
scenario yang ada untuk setiap website 
pembanding 
2. saat responden mengisikan task 
scenario juga akan dilakukan observasi 




















didapat saat responden mengisikan 
task scenario 
3. setelah task scenario selesai diisikan 
oleh responden maka akan dicatat 
waktu dan berapa task scenario yang 
berhasil dijalankan oleh responden.  
Pemodelan BPMN akan dilakukan setelah mendapatkan hasil analisi dari 
BPMN website pembanding yang telah dimodelkan, setelah mendapatkan hasil 
analisi akan dilakukan pemodelan BPMN dengan menggunakan Bizagi. Untuk 
memodelkan BPMN dari Qoo10.co.id terlebih dahulu kita akan menganalisis data 
dari hasil usability dan hasil behaviour compatibility dari website pembanding. 
3.1.4 Evaluasi usability BPMN website Qoo10.co.id 
Setelah BPMN dari website Qoo10.co.id berhasil dibuat akan dilakukan evalusi 
usabilty pada BPMN yang telah dibuat tadi. Evaluasi usability akan menggunakan 
metode usability testing yang sama seperti evaluasi BPMN, responden yang akan 
mengisikan task scenario dan kuisoner SUS juga akan berjumlah 6 orang, 
karakteristik dari 6 orang juga sama dengan usability testing untuk website 
pembanding. Dalam pengujian BPMN untuk pembanding website Qoo10.co.id 
tidak akan dilakukan pemodelan behviour compatibility karena BPMN yang 
menjadipembanding sudah memiliki compatibilitas yang baik dalam BPMN nya, 
jadiuntuk BPMN yang dibuat dari pembanding dai BPMN tersebut juga pasti sudah 
bisa dikatan baik. Untuk penghitungan dalam usabilitynya sama dengan 
penghitungan untuk website pembanding dimana kondisi saat customer akan 
melakukan pengisinan task scenario adalah dimana responden telah membeli 
barang dan ternyata barang yang telah dibeli kurang tepat dengan pesanan. input 
untuk penghitungan efektifitas dan efisiesi adalah dari hasil task scenario yang 
diberikan kepada customer dan untuk penilaian satisfication juga didapat dari 
hasil pengisian kuisioner oleh responden. 
3.1.5 Perancangan desain atarmuka 
Tahap perancangan desain atarmuka akan dilakukan setelah mendapatkan 
model BPMN yang baik dan telah didapatkan hasil dari compatibility behaviour 
dan evaluasi usabilitynya dari BPMN yang telah dibuat akan dilakukan 
perancangan user interface berdasarakn BPMN tersebut. Tahapan perancangan 
antarmuka menurut Cardello (2016) adalah :  
1. Membuat wireframe  
Wireframe bersifat low – fidelity, yang artinya adalah wireframe terdiri 
dari garis dan kotak, seperti skema elektronik.  
2. Membuat mockup    
Mockup bersiat med – fidelity, mockup hampir sama seperti wireframe 




















nyata, dan sudah memiliki font huruf yang menjadiciri khas dari produk 
tertentu.  
3. Membuat Prototipe  
Prototipe merepresentasikan website interaktif namun tidak setiap 
interaksi dan animasi sesuai dengan tempatnya tetapi harus 






















BAB 4 ANALISIS BPMN 
4.1 Pemodelan BPMN 
Pemodelan BPMN yang akan dilakukan adalah pemodelan BPMN yang 
berdasarkan beberapa website yang memiliki system complaint yang bisa dibilang 
sudah cukup baik, dari beberapa website tersebut kita dapat memodelkan BPMN. 
4.1.1 Pemodelan BPMN sistem complain  pada Blibli 
 





















Pada proses diatas merupakan proses bisnis sistem complaint yang ada 
pada situs Blibli. Langkah-langkah dalam proses bisnis tersebuat dapat 
dijabarkan sebagai berikut: 
1. Customer akan memilih menu complain untuk pengembalian 
barang atau produk dalam website Blibli. 
2. Customer akan memilih menu pesanan saya dalam website Blibli 
3. Sistem akan menampilkan list barang-barang yang telah dibeli 
oleh customer 
4. Customer akan memilih barang yang akan dilakukan 
pengembalian barang atau pengembalian dana dari list barang-
barang yang telah dibeli oleh customer. 
5. Sistem akan menampilkan jendela detail produk dan diskripsi dari 
produk tersebut. 
6. Customer akan melakukan pengisisan alasan kenapa barang 
harus dikembalikan atau uang dikembalikan. 
7. Customer akan melakukan pengepackan barang untuk 
melakukan pengiriman barang yang ingin dikembalikan atau uang 
dikambalikan ke kantor Blibli. 
8. Customer service akan menerima barang yang telah costumer 
kirimakan tadi 
9. Setelah barang sampai dikantor costumer service akan 
melakukan proses pengembalian barang atau uang kembali. 
10. Customer akan menerima barang dan konfirmasi pertanyaan 
tentang solusi yang telah dilakukan, jika solusi tidak 
menyelesaikan masalah dari cutomer maka customer akan 
mengisikan ualng alasan pengembalian barang atau uang 
kembali. 






























4.1.2 Pemodelan BPMN sistem complain  pada Bukalapak 
 





















 Pada proses diatas merupakan proses bisnis sistem complaint yang ada 
pada situs Bukalapak. Langkah-langkah dalam proses bisnis tersebuat dapat 
dijabarkan sebagai berikut: 
1. Customer akan memilih menu transaksi yang ada pada website. 
2. Customer akan memilih barang yang akan dilakukan complain atau 
pengembalian barang. 
3. Sistem akan menampilkan konfirmasi apakah complain akan dilanjutkan 
jika tidak maka customer akan kembali pada halaman pilihan barang 
yang akan dilakukan complain, jika iya maka sistem akan menampilkan 
form pengisian masalah. 
4. Customer akan mengisikan form atau dokumen yang ditampilkan oleh 
sistem. 
5. Customer service akan menerima form pengajuan maslaah yang telah 
diisi oleh cutomer. 
6. Customer service akan mencarikan atau memberikan solusi untuk 
masalah yang dihadapi oleh customer. 
7. Cutomer akan mendapatkan solusi yang telah diberikan oleh customer 
servicee. 
8. Setelah maendapatkan solusi dari customer service, customer akan 
mengirimkan konfirmasi kepada customer service apakah solusi yang 
disarankan dapat diterima oleh customer atau tidak. 
9. Jika solusi yang diberikan customer service dapat diterima makan 
customer akan mengirim konfirmasi dan mendapatkan respon dari 
customer service bahwa solusi akan dilakukan, jika tidak maka customer 
service akan memberikan solusi baru kepada customer. 






















4.1.3 Pemodelan BPMN sistem complain pada Zalora 
 





















Pada proses diatas merupakan proses bisnis sistem complaint yang ada 
pada situs Zalora. Langkah-langkah dalam proses bisnis tersebuat dapat 
dijabarkan sebagai berikut: 
1. Customer akan memilih menu my account pada website Zalora. 
2. Customer akan memilih menu penukaran dan pengembalian 
yang ada pada menu my account. 
3. Customer akan mengisikan form pengajuan permohonan 
pengembalian. 
4. Sistem akan menampilkan list barang yang ada untuk melakukan 
proses pengembalian barang. 
5. Customer akan memilih item yang ditampilkan. 
6. Setelah memilih item yang ingin dikembalikan customer dapat 
memilih penukaran barang prosuk atau pengembalian uang. 
7. Jika customer memilih penukaran produk maka customer akan 
memilih ukuran dan warna yang sesuai atua diinginkan lalu 
menuliskan alasan pengembalian produk dan memilih metode 
pengembalian yang diinginkan. 
8. Jika customer memilih pengembalian produk, customer akan 
menuliskan alasan mengapa melakukan pengembalian produk. 
9. Customer service akan menerima pengajuan pengembalian 
produk atau pennukaran barang dari customer. 
10. Customer akan mengirim email konfirmasi bahwa barang sudah 
sampai. 
11. Customer service akan melakukan quality control pada barang 
yang telah dikirim oleh customer tadi. 
12. Jika lulus quality control customer service akan melakukan proses 
pengiriman barang dan mengirim email pada customer bahwa 
barang penganti telah dikirim dan customer akan menerima 
email bahwa barang penganti sudah dikirm. 
13. Jika tidak lolos quality control customer service akan 
mengirimkan email bahwa barang tidak lolos quality control, dan 
customer akan menerima konfirmasi barang tidak lolos quality 
control, setelah itu customer service akan melakukan pengiriman 
barang. 
14. Customer akan menerima email bahwa barang lolos quality 
control atau tidak, dan menerima barang pengganti atau barang 
lama yang tidak lolos quality control. 




















4.2 Behaviour Compatibility 
Behaviour compatibility dilakukan setelah didapatkan bpmn dari website 
pembanding, jika bpmn memiliki aktivitas yang sama kita harus melakukan 
behaviour compaility untuk mengetahui tindakan yang bisa dilakukan dalam 
bpmn tersebut.  
4.2.1 Pemodelan pada Bukalapak 
Pemodelan behaviour compatibility didapatkan melalui pengambaran atau 
pemodelan dengan petri net terlebih dahulu setelah itu akan dilakukan 
pemodelan aktifitas antara customer dan customer service dan hasil dari 
behaviour compatibility dari website Bukalapak : 
 






















P = { p1, p2, p3, p4, p5, p6, p7, p8, p9, p10, p11, p12, p13 } 
T = { t1, t2, t3, t4, t5, t6, t7, t8, t9, t10} 
F = { (p1, t1), (t1, t2), (t2, p2),  (p2, t3), (p2, t4), (t3, p3), (t4, p3), (p3, t5), (t5, p4), 
(t1, p9), (p9, t6), (t6, t7), (t7, p10), (p10, t2), (t2, p2), (p2, t3), (p2, t4), (t3, p11), 
(p11, t8), (t8, p7), (p7, t9), (t9, p13), (p13, t5), (t5, p4), (t4, p12), (p12, t9), (t9, p8), 
(p8, t10), (t10, p13), (p13, t5), (t5, p4), (p5, t5), (t5, t6), (t6, p6), (p6, t8), (p6, t9), 
(t8, p7), (t9, p7), (p7, t10), (t10, p8)  } 
Keterangan :  
P = node event  
T = task aktifitas 
F = runtutan atau alur sebuah aktifitas 
Hasil dari pemodelan behaviour compatibility untuk website Bukalapak sebagai 
berikut : 
(p1, t1) → (t1, p9) →(p9, t6) →(t6, t7) →(t7, p10) →(p10, t2) →(t2, p2) →(p2, t3) 
→(p2, t4) →(t3, p11) →(p11, t8) → (p11, t8) → (t8, p7) → (p7, t9) → (t9, p13) → 
(p13, t5) → (t5, p4) → (t4, p12) → (p12, t9) → (t9, p8) → (p8, t10) → (t10, p13) → 
(p13, t5) → (t5, p4) 
Dari pendesikripsian hasil bahaviour compatibility dari website Bukalapak, dapat 
disimpulkan bahwa behaviour yang didapatkan dari website Bukalapak sudah 
compatible, karena dari pengambaran alur aktifitas yang ada akhir dari aktifitas 






















4.2.2 Pemodelan pada Blibli 
 

























P = { p1, p2, p3, p4, p5, p6, p7, p8, p9 } 
T = { t1, t2, t3, t4, t5, t6, t7, t8 } 
F = { (p1, t1), (t1, t2), (t2, p2), (p2, t3), (p2, t4), (t3, p3), (t4, p3), (p3. p4), (t1, p7), 
(p7, t5), (t5, t6), (t6, t7), (t7,p8), (p8,t2), (t2, p2), (p2, t3), (p2, t4), (t3,p2), (p2, p3), 
(t4, p9), (p9, t8), (t8, p6), (p5, t5), (t5, t6). (t6, t7), (t7, t8), (t8, p6) } 
Keterangan :  
P = node event 
T = task aktifitas 
F = runtutan atau alur sebuah aktifitas 
Hasil dari pemodelan behaviour compatibility untuk website Blibli sebagai berikut 
: 
(p1, t1) → (t1, p7) → (p7, t5) → (t5, t6) → (t6, t7) → (t7,p8) → (p8,t2) → (t2, p2) → 
(p2, t3) → (p2, t4) → (t3,p2) → (p2, p3) → (t4, p9) → (p9, t8) → (t8, p6) 
Dari pendsikripsian hasil bahaviour compatibility dari website Blibli, dapat 
disimpilkan bahwa behaviour yang didapatkan dari website Bukalapak sudah 
compatible, karena dari pengambaran alur aktifitas yang ada akhir dari aktifitas 























4.2.3 Pemodelan pada Zalora 
 
Gambar 4.7 Pemodelan pada Zalora 
 
P = { p1, p2, p3, p4, p5, p6, p7, p8, p9, p10, p11, p12, p13 } 
T = { t1, t2, t3, t4, t5, t6, t7, t7, t8, t9, t10 } 
F = { (p1, t1), (t1, t2), (t2, p2), (p2, t3), (p2, t4), (t3, p3), (t4, p3), (p3, t5), (t5, p4), 
``(t1, p9) (p9, t6), (t6, t7), (t7, p10), (p10, t2), (t2, p2), (p2, t3),  (p2, t4), (t3, p9), 
(p9, t8), (t8, p7),  (p7, t10), (t10, p13), (p13, t5), (t5, p4), (t4, p12), (p12, t9), (t9, 
p7), (p7, t10), (t10, p13), (p13, t5), (t5, p4)``,(p5, t6), (t6, t7), (t7, p6), (p6, t8), (p6, 
t9), (t8, p7), (t9, p7), (p7, t10), (t10, p8)  } 
Keterangan :  
P = node event 
T = task aktifitas 






















Hasil dari pemodelan behaviour compatibility untuk website Zalora sebagai 
berikut : 
(p1, t1) → (t1, p9) → (p9, t6) →  (t6, t7) →  (t7, p10) →  (p10, t2) →  (t2, p2) →  (p2, 
t3) →  (p2, t4) →  (t3, p9) →  (p9, t8) →  (t8, p7) →   (p7, t10) →  (t10, p13) →  (p13, 
t5) →  (t5, p4) →  (t4, p12) →  (p12, t9) → (t9, p7) →  (p7, t10) →  (t10, p13) →  (p13, 
t5) →  (t5, p4) 
Dari pendsikripsian hasil bahaviour compatibility dari website Zalora, dapat 
disimpulkan bahwa behaviour yang didapatkan dari website Bukalapak sudah 
compatible, karena dari pengambaran alur aktifitas yang ada akhir dari aktifitas 






















4.3 Usability testing untuk website pembanding 
Pengujian usability dilakukan untuk mengetahui seberapa mudah 
pengguna menggunakan sistem complian yang ada pada website 
pembanding yang akan dijadikan acuhan sebagai perbaikan website untuk 
Qoo10.co.id. Berikut hasil analisa dari pengujian usability berdasarkan 
beberapa website yang telah dijadikan pembanding yang telah dilakukan : 
4.3.1 Testing pada Bukalapak 
Sebelum melakukan perhitungan terlebih dahulu pengguna akan 
diberikan task scenario yang berupa beberapa butir pertanyaan untuk 
melakukan perhitungan nantinya, beberapa task tersebut adalah : 
Tabel 4.1 Tugas Skenario Pengujian usability Bukalapak  
 Tabel 4.2 Waktu Pengerjaan Tugas   
Kode 
Partisipan  
Waktu yang dibutuhkan untuk mengerjakan pengujian 
usability  (detik)  
R1  357 
R2  421 
R3  322 
R4  357 
R5  338 
R6 303   
Rata - rata  420 
Kode 
Tugas  
Deskripsi Tugas  
T1  Login ke website  www.Bukalapak.com 
T2  Masukan dalam keranjang belanja, belanjaan dengan maksimal 
harga 350.000 
T3  Mencari promo minggu ini yang ada dalam website   
T4  Isikan form komplian atau pengajuan pengembalian produk 
T5  Tampilkan jadwal kereta api dari Jakarta-surabaya 





















Berdasarkan tabel 4.2 dari 6 partisipan rata – rata partisipan 
menghabiskan 420 detik untuk bisa menyelesaikan tugas yang diberikan 
selama pengujian usability. Waktu dihitung ketika pengguna selesai membaca 
tugas lalu melakukannya, sedangkan waktu loading dan waktu ketika 
pengguna mengamati informasi yang ditampilkan diabaikan hal ini 
dikarenakan waktu loading yang dialami pengguna saat melakukan pengujian 
tidak sama dan diluar parameter yang akan dihitung pada pengujian usability.  
Tabel 4.3  Waktu pengerjaan tiap Tugas (satuan dalam detik)  
  T1  T2  T3  T4  T5  T6  
R1  48 80  28  80  50  71  
R2  30  55 33 153  30 130  
R3  32  45  55  100  30  60  
R4  28 60 40 98 43 88  
R5  38 62 22 69 44 103  
R6  26  33  31 72  42  99  
Cara menghitung waktunya adalah ketika partisipan mulai mengarahkan 
mouse ke langkah selanjutnya dan tidak memperhitungkan waktu ketika 
partisipan mengamati informasi yang ditampilkan oleh website Bukalapak 
sehingga tidak menghitung waktu ketika partisipan megamati yang sedang 
tampil. 
Tabel 4.4 Hasil keberhasilan pengerjaan tugas  













R1  1  1  1  1 1  1  100  
R2  1  1 1  1  1  1  100  
R3  1  1  1  1  1  1  100 
R4  1  1  1  1 1  1  100 
R5  1  1 1  1 1  1 100 
R6 1 1 1 1 1 1 100 





















Keterangan :  
1 = partisipan berhasil menyelesaikan tugas  
0 = partisipan gagal melaksanakan tugas  
E(%) = Nilai Effectiveness  
Rata – rata effectiveness dari 6 partisipan adalah 100% karena semua 
partisipan dapat menjawab semua pertanyaan dari semua task scenario yang 
diberikan.  
Effisiensi relatif keseluruhan dari website Bukalapak menurut persamaan 
2.3 yaitu sejumlah:  








 𝑥 100% = 100%  
Tabel 4.5 Hasil jawaban kuesioner SUS   
     Bobot Pertanyaan SUS    
SKOR  
P1  P2  P3  P4  P5  P6  P7  P8  P9  P10  
R1  3 2  4  4 2  4  3  3  2  4  77,5  
R2  2  3  3  3 4  4  2 3  3  4  77,5  
R3  3  3  2  3  3  3  3  2  3  3 70  
R4  3  4  2 3  3  3  2  2 3  3  70  
R5  2  2  3  3  2  2  2  3  3  3 62,5  
R6  3  2  2  3  2  3 4  2  3 3  67,5  
   Rata – rata    70,83  
Rata – rata nilai kepuasan dari 6 responden adalah 70, 83 untuk pengujian 
























4.3.2 Testing pada Blibli 
Sebelum melakukan perhitungan terlebih dahulu pengguna akan diberikan 
task scenario yang berupa beberapa butir pertanyaan untuk melakukan 
perhitungan nantinya, beberapa task tersebut adalah : 
Tabel 4.6 Tugas Skenario Pengujian usability Blibli  
Tabel 4.7 Waktu Pengerjaan Tugas   
Kode 
Partisipan  
Waktu yang dibutuhkan untuk mengerjakan pengujian 
usability  (detik)  
R1  438 
R2  383 
R3  366 
R4  337  
R5  345 
R6 342  
Rata - rata  368,5  
Berdasarkan tabel 4.7 dari 6 partisipan rata – rata partisipan 
menghabiskan 368,5 detik untuk bisa menyelesaikan tugas yang diberikan 
selama pengujian usability. Waktu dihitung ketika pengguna selesai membaca 
tugas lalu melakukannya, sedangkan waktu loading dan waktu ketika 
pengguna mengamati informasi yang ditampilkan diabaikan hal ini 
dikarenakan waktu loading yang dialami pengguna saat melakukan pengujian 
tidak sama dan diluar parameter yang akan dihitung pada pengujian usability.  
Kode 
Tugas  
Deskripsi Tugas  
T1  Login ke website  www.Blibli.com 
T2  Mencari barang dengan harga antara 75.000-100.000  
T3  Masukan dalam keranjang belanja, belanjaan dengan maksimal harga 
350.000  
T4  Isikan form komplian atau pengajuan pengembalian produk 
T5  Tampilkan detail pengembalian barang 




















Tabel 4.8  Waktu pengerjaan tiap tugas (satuan dalam detik)  
  T1  T2  T3  T4  T5  T6  
R1  15 47  30  105  91  150  
R2  23  36 27 98 51 148  
R3  28  42  43  82  73  98  
R4  42 38 26 63 44 124  
R5  31 49 32 84 62 87  
R6  36 33 29 77  65  102  
Cara menghitung waktunya adalah ketika partisipan mulai mengarahkan 
mouse ke langkah selanjutnya dan tidak memperhitungkan waktu ketika 
partisipan mengamati informasi yang ditampilkan oleh website Bukalapak 
sehingga tidak menghitung waktu ketika partisipan megamati yang sedang 
tampil. 
Tabel 4.9 Hasil keberhasilan pengerjaan tugas  













R1  1  1  1  1 1  1  100  
R2  1  1 1  1  1  1  100  
R3  1  1  1  1  1  1  100 
R4  1  1  1  1 1  1  100 
R5  1  1 1  1 1  1 100 
R6 1 1 1 1 1 1 100 
             Rata-rata 100  
Keterangan :  
1 = partisipan berhasil menyelesaikan tugas  
0 = partisipan gagal melaksanakan tugas  




















Rata – rata effectiveness dari 6 partisipan adalah 100% karena semua 
partisipan dapat menjawab semua pertanyaan dari semua task scenario yang 
diberikan.  
Effisiensi relatif keseluruhan dari website blilbi menurut persamaan 2.3 
yaitu sejumlah:  








 𝑥 100% = 100%  
 
Tabel 4.10 Hasil jawaban kuesioner SUS   
     Bobot Pertanyaan SUS    
SKOR  
P1  P2  P3  P4  P5  P6  P7  P8  P9  P10  
R1  3 2  3  3 2  4  3  3  2  3  70  
R2  3 3  4  3 3  3  3 2  2  3  72,5  
R3  3  3  3 4  4  3  2  3  3  3 77,5  
R4  3  2  2 3  3  3  3  3 3  3  70  
R5  3  2  3  3  2  2  2  3  3  3 65 
R6  2  2  4  4  4  4 2  3  3 3  77,5  
   Rata – rata    72,083  
Rata – rata nilai kepuasan dari 6 responden adalah 72,083 untuk 





















4.3.3 Testing pada Zalora 
Sebelum melakukan perhitungan terlebih dahulu pengguna akan 
diberikan task scenario yang berupa beberapa butir pertanyaan untuk 
melakukan perhitungan nantinya, beberapa task tersebut adalah : 
Tabel 4.11 Tugas Skenario Pengujian usability Zalora 
Kode 
Tugas  
Deskripsi Tugas  
T1  Login ke website  www.zlora.com 
T2  Mencari barang dengan harga antara 75.000-100.000  
T3  Mencari promo minggu ini yang ada dalam website   
T4  Isikan form komplian atau pengajuan pengembalian produk 
T5  Tampilkan detail satu item yang telah anda beli 
T6  Melakukan complain pada suatu barang   
Tabel 4.12 Waktu Pengerjaan Tugas   
Kode 
Partisipan  
Waktu yang dibutuhkan untuk mengerjakan pengujian 
usability  (detik)  
R1  450 
R2  331 
R3  326 
R4  327  
R5  319 
R6 371  
Rata - rata  354  
Berdasarkan tabel 4.12 dari 6 partisipan rata – rata partisipan 
menghabiskan 354 detik untuk bisa menyelesaikan tugas yang diberikan 
selama pengujian usability. Waktu dihitung ketika pengguna selesai membaca 
tugas lalu melakukannya, sedangkan waktu loading dan waktu ketika 
pengguna mengamati informasi yang ditampilkan diabaikan hal ini 
dikarenakan waktu loading yang dialami pengguna saat melakukan pengujian 




















Tabel 4.13  Waktu pengerjaan tiap tugas (satuan dalam detik)  
  T1  T2  T3  T4  T5  T6  
R1  23 64 41  154  28  140  
R2  32  73 29 76 32 89  
R3  46  52  28 89  23 88  
R4  28 49 37 77 34 102  
R5  27 64 31 82 33 82  
R6  33 62 26 113  39  198  
Cara menghitung waktunya adalah ketika partisipan mulai mengarahkan 
mouse ke langkah selanjutnya dan tidak memperhitungkan waktu ketika 
partisipan mengamati informasi yang ditampilkan oleh website Zalora 
sehingga tidak menghitung waktu ketika partisipan megamati yang sedang 
tampil. 
Tabel 4.14 Hasil keberhasilan pengerjaan tugas  













R1  1  1  1  1 1  1  100  
R2  1  1 1  1  1  1  100  
R3  1  1  1  1  1  1  100 
R4  1  1  1  1 1  1  100 
R5  1  1 1  1 1  1 100 
R6 1 1 1 1 1 1 100 
             Rata-rata 100  
Keterangan :  
1 = partisipan berhasil menyelesaikan tugas  
0 = partisipan gagal melaksanakan tugas  




















Rata – rata effectiveness dari 6 partisipan adalah 100% karena semua 
partisipan dapat menjawab semua pertanyaan dari semua task scenario yang 
diberikan.  
Effisiensi relatif keseluruhan dari website Zalora menurut persamaan 2.3 
yaitu sejumlah:  








 𝑥 100% = 100%  
 
Tabel 4.15 Hasil jawaban kuesioner SUS   
     Bobot Pertanyaan SUS    
SKOR  
P1  P2  P3  P4  P5  P6  P7  P8  P9  P10  
R1  3 2 2  3 3  3  2  3  3  3  67,5  
R2  2 3  2  4 2  3  3 4  3  2 70 
R3  1  2  2 3  3  3  2  3  3  3 62,5  
R4  2  2 3 3  3  3  3  3 2  3 67,5  
R5  2  2  2  4  2  2  2  3  3  2 60 
R6  2  3  2  4  3  3 3  3  2 3  70  
   Rata – rata    66,25  
Rata – rata nilai kepuasan dari 6 responden adalah 66,25 untuk pengujian 






















4.4 Hasil BPMN baru 
Dari hasil pemodelan behaviour dan perhitungan usability testing 
didapatkan bahwa yang akan menjadirekomndasi BPMN baru untuk website 
Qoo10.co.id adalah BPMN dari website Bukalapak dan Blibli, untuk website Zalora 
tidak akan dijadikan rekomendasi untuk pembuatan BPMN baru karena dari 
pemodelan behaviour compatibility didapatkan hasil bahwa behaviour dalam 
BPMN website Zalora kurang baik dan untuk perhitungan usability didapatkan 
rata-rata nilai satisfication atau kepuasan kurang dari 68 yaitu 66,25.  
Pemodelan untuk BPMN baru dapat digambarkan sebagai berikut : 
 





















Pada proses diatas merupakan proses bisnis sistem complaint untuk 
rekomendasi pada website Qoo10.co.id. Langkah-langkah dalam proses 
bisnis tersebuat dapat dijabarkan sebagai berikut: 
1. Customer akan memilih menu pesanan. 
2. Customer akan memilih produk yang akan dikembalikan pada 
barang yang telah tertera dalam menu pesanan. 
3. Sistem akan menampilkan detail produk yang dipilih customer. 
4. Sistem akan menampilkanform pengajuan complain atau 
pengembalian produk. 
5. Customer akan mengisikan form pengajuan complaint atau 
pengembalian produk. 
6. Setelah selesai mengisikan form pengajuan complaint atau 
pengembalian produk, customer akan mengirim kembali produk 
beserta form yang telah diisikan tadiyang tidak sesuai kepada 
pihak Qoo10.co.id. 
7. Customer service akan menerima barang kembalian dari 
customer. 
8. Setelah menerima barang customer service akan memberikan 
solusi atas masalah dari customer. 
9. Customer akan menerima solusi dari customer service. 
10. Customer akan mengirim respon atas solusi yang diberikan oleh 
customer service, apakah customer akan menerima solusi 
tersebut atau tidak. 
11. Customer service akan menerima respon dari customer. 
12. Jika customer tidak menerima solusi yang diberikan kepada 
customer service maka customer service akan mengirim kembali 
solusi yang baru untuk customer. 
13. Jika solusi diterima,maka customer service akan melakukan 
tindakan sesuai solusi yang disarankan customer service 
seblumnya, jika customer service memberikan solusi barang 
penganti baru maka customer service akan melakukan 
pengiriman barang baru pada customer seltelah mendapatkan 
barang dari pihak pelapak. 
14. Setelah itu customer service akan mengirimkan notifikasi pada 
customer bahwa solusi telah dilaksanakan . 
15. Customer akan menerima notifikasi dari customer service bahwa 




















16. Customer akan mengirim bahwa masalah yang dihadapi 
customer telah terselesaikan agar customer service tahu bahwa 
solusi yang diajukan customer service telah berjalan dengan baik. 
17. Customer service menerima konfirmasi bahwa maslaha customer 
telah selesai. 
18. Proses selesai. 
 
4.5  Usability testing untuk rekomendasi baru 
Sebelum melakukan perhitungan terlebih dahulu pengguna akan diberikan 
task scenario yang berupa beberapa butir pertanyaan untuk melakukan 
perhitungan nantinya, beberapa task tersebut adalah : 
Tabel 4.16 Tugas Skenario Pengujian usability  
Kode 
Tugas  
Deskripsi Tugas  
T1  Login ke website  www.Qoo10.co.id.com 
T2  Masukkan dalam keranjang belanja total Rp.350.000  
T3  Tampilkan produk yang sudah pernah anda beli 
T4  Isikan form pengajuan maslaah  
T5  Mencari promo minggu ini yang ada dalam website   
T6  Melakukan complain pada suatu barang  yang telah dibeli 
Tabel 4.17 Waktu Pengerjaan Tugas   
Kode 
Partisipan  
Waktu yang dibutuhkan untuk mengerjakan pengujian 
usability  (detik)  
R1  298 
R2  300 
R3  299 
R4  320  
R5  317 
R6 285  




















Berdasarkan tabel 4.12 dari 6 partisipan rata – rata partisipan menghabiskan 
303,16 detik untuk bisa menyelesaikan tugas yang diberikan selama pengujian 
usability. Waktu dihitung ketika pengguna selesai membaca tugas lalu 
melakukannya, sedangkan waktu loading dan waktu ketika pengguna 
mengamati informasi yang ditampilkan diabaikan hal ini dikarenakan waktu 
loading yang dialami pengguna saat melakukan pengujian tidak sama dan 
diluar parameter yang akan dihitung pada pengujian usability.  
Tabel 4.18  Waktu pengerjaan tiap tugas (satuan dalam detik)  
  T1  T2  T3  T4  T5  T6  
R1  23 54 31  62  39  89  
R2  35  44 34 58 27 102  
R3  24  42  22 78  41 92 
R4  42 39 37 72 42 88  
R5  26 66 39 63 36 87  
R6  33 52 21 66  38  75  
Cara menghitung waktunya adalah ketika partisipan mulai mengarahkan 
mouse ke langkah selanjutnya dan tidak memperhitungkan waktu ketika 
partisipan mengamati informasi yang ditampilkan oleh website Bukalapak 
sehingga tidak menghitung waktu ketika partisipan megamati yang sedang 
tampil. 
Tabel 4.19 Hasil keberhasilan pengerjaan tugas  













R1  1  1  1  1 1  1  100  
R2  1  1 1  1  1  1  100  
R3  1  1  1  1  1  1  100 
R4  1  1  1  1 1  1  100 
R5  1  1 1  1 1  1 100 
R6 1 1 1 1 1 1 100 




















Keterangan :  
1 = partisipan berhasil menyelesaikan tugas  
0 = partisipan gagal melaksanakan tugas  
E(%) = Nilai Effectiveness  
Rata – rata effectiveness dari 6 partisipan adalah 100% karena semua 
partisipan dapat menjawab semua pertanyaan dari semua task scenario 
yang diberikan.  
Effisiensi relatif keseluruhan menurut persamaan 2.3 yaitu sejumlah:  








 𝑥 100% = 100%  
 
Tabel 4.20 Hasil jawaban kuesioner SUS   
     Bobot Pertanyaan SUS    
SKOR  
P1  P2  P3  P4  P5  P6  P7  P8  P9  P10  
R1  3 3  4 3 3  4  4  3  3  4  85 
R2  2 3  3  3 3  3  2 2  3  3  67,5  
R3  3 3  2 3  3  3  3  2  3  3 70  
R4  3 3 3 3  3  3  4  4 4  3  92,5 
R5  3  4  3  3  3  3 3  3  3  4 80 
R6  4 3  3  2  3  4 3  3  4 3  80  
   Rata – rata    79,167  




















BAB 5 PERANCANGAN USER INTERFACE 
Dalam melakukan perancangan user interface untuk recomendasi pada 
website Qoo10.co.id selain berdasarkan BPMN yang telah menjadirekomendasi 
berdasarkan website pembanding untuk merancang user interface akan 
menggunakan respon saat responden mengisikan task scenario, meskipun tidak 
semua responden memiliki respon tertentu terhadap sebuah halaman website 
pembanding yang ada tetapi respon ini dapat menjadiacuhan juga dalam 
perancangan rekomendasi user interface untuk dijadikan pembanding. 
5.1 Respon responded terhadap website pembanding 
Tabel 5.1 respon responden terhadap website pembanding 
No.  respon  Kode observasi  
1.  Halaman website dari Bukalapak lebih baik untuk 
tampilan, namun dalam masalah kategori website 
Blibli lebih baik karena dalam website Blibli tidak 
terlalu rumit untuk menemukannya. 
RO-01  
2.  Halaman pesananan dalam website Blibli lebih 
mudah ditemukan daripada website Bukalapak.  
RO-02  
 3.  Halaman untuk pengembalian produk dari Blibli 
lebih mudah ditemukan kareana berada dalam 
menu pesanan yang terletak dalam kolom barang 
yang telah terbeli. 
RO-03  
4.  Responden merasa lebih merasa mudah dalam 
pengisian form pengajuan complaint atau 
pengembalian barang menggunakan website Blibli, 
karena lebih simple dan mudah dalam ppengisian  
RO-04  
Berdasarkan tabel 5.1 ada 4 respon yang didapatkan untuk perancangan 
rekomendasi user interface website Qoo10.co.id, respon didapatkan ketika 























5.2 Guideliness  
Tabel 5.1 Guideliness  
Chapter guideline  Guideline  Kode  
1:1  Peletakan tombol dan informasinya mudah diingat 
oleh pengguna.  
GD-01  
1:2  Untuk memudahkan akses, maka memberi judul 
pada frame yang sehingga memudahkan untuk 
diidentifikasi dan membedakan informasi pada 
frame yang ada  
GD-02  
1:3  memberikan akses ke beranda dari halaman 
website supaya pengguna tidak sulit menemukan 
bagian jika pengguna ingin kembali ke beranda  
GD-03  
1:4  Menjadikan halaman beranda sebagaii kunci 
sebuah situs website  
GD-04  
1:5 Memberikan heading dengan jelas pada beranda 
untuk memudahkan pengguna memahami  
maksud tujuan informasi  
GD-05  
1:6  Menempatkan hal penting yang dapat diklik pada 
lokasi yang sama, dan lebih dekat ke bagian atas 
halaman, lokasi yang bisa diperkirakan pengguna 
dengan baik  
GD-06  
1:7 Meletkkan item yang paling penting dibagian atas 
halaman situs web untuk memudahkan pengguna 
menemukan informasi  
GD-07 
1:8 Pengguna dapat membandingkan dua item atau 
lebih tanpa harus mengingat saat pergi ke 
halaman lain  
GD-08  
1:9  Menggunakan judul pada halaman situs web 
secara bebas  
GD-9  
1:10  Menggunakan judul yang menggambarkan isi 
konten  
GD-10  
1:11  Memastikan tabel dan data jelas, ringkas dengan 
judul kolom yam akurat.  
GD-11  






















1:13 Menggunakan fonts yang familiar sehingga 
pengguna lebih cepat membacany  
GD-13  
1:14  Memulai penomoran dari nomor satu  GD-14  
1:15  Memastikan semua informasi yang dibutuhkan 
ditampilkan pada halaman  
GD-15  
1:16  Mengelompokkan semua informasi dan fungsi 
terkait untuk mengurangi waktu yang dihabiskan 
untuk mencari dan memindai  
GD-16  
1:17 Hanya memberikan informasi yang dibutuhkan 
pengguna  
GD-17  
1:18  Mengembangkan dan menguji prototip melalui 
pendekatan perancangan yang berulang untuk 
menciptakan yang terbaik berguna dan 
bermanfaat  
GD-18  
1:19  Meminta komentar kepada pengguna baik selama 
penggujian maupun sesudah penggujian usability  
GD-19  
1:20  Melakukan studisebelum dan sesudah melakukan 
perbaikan situs web  
GD-20  
1:21  Memilih jumlah peserta degan tepat saat 
pengujian usability, bila menggunakan terlalu 
sedikit dapat mengurangi kegunaan situs web dan 
jika terlalu banyak hanya membuang – buang 
waktu.  
GD-21  
Tabel 5.1 adalah daftar bagian – bagian pada Research – Based Web 
Design & Usability Guidelines yang digunakan sebagai acuan dalam 






















5.3 Rekomendasi Rancangan Antarmuka   
Tahapan dalam membuat perbaikan rancangan rancangan antarmuka 
menurut Cardello (2016) ada tiga tahapan yaitu dimulai dengan membuat 
wireframe, mockup, dan prototipe. 
5.4 Wireframe 
 
Gambar 5.1 Wireframe rancangan home 
  Gambar 5.1 merupakan rancangan antarmuka untuk halaman home, 
dimana untuk tampilan home diperbanyak untuk produk dan barang-barang yang 
dijual diwebsite tersebut untuk membuat para customer dapat lebih fokus untuk 
melakukan berbelanja dalam website Qoo10.co.id. 
 




















Gambar 5.2 merupakan rancangan antarmuka untuk detaiol produk, dalam 
detail produk dibuat agar informasi tentang detail produk yang dipilih oleh 
customer dapat didapat dengan cepat dengan meletakkan detail produk pada 
tengah dan tidak ditambah apapun selain informasi tentang produk yang terpilih 
 
Gambar 5.3 Wireframe rancangan menu pesana 
 Gambar 5.3 merupakan rancangan antarmuka untuk menu pesanan menu 
pesanan digolongkan dalam pesanan saat ini yaitu pesanan yang masih dalam 
proses atau belum selesai, pesanan selesai yaitu saat pesanan sudah sampai pada 
pealangan tanpa ada masalah, dan pesanan batal, yaitu saat customer telah 





















Gambar 5.4 Wireframe rancangan form masalah 
  Gambar 5.4 merupakan rancangan antarmuka untuk form masalah atau 
complain dihalaman pertama customer difokuskan pada pemilihan barang yang 
ingin dikembalikan berdasarkan pilihan customer 
 
Gambar 5.5 Wireframe rancangan form masalah 
  Gambar 5.5 merupakan rancangan antarmuka untuk form maslah halam 2 
customer difokuskan pada alasan pengembalian pada barang yang dipilih, untuk 
memudahkan customer dalam pengisian customer hanya perlu menuliskan 
diskripsi keluhan saja, untuk alsan dan metode pengembalian customer dapat 























Gambar 5.6 Mockup rancangan usulan home 
 Gambar 5.6 merupakan tahapan kedua setelah dari wireframe, pada 
tahapan ini sudah dirancang logo website ditempatkan dibagian atas dan menu 
kategori produk yang ada disamping, hal ini mengacu pada GD-01, GD-03, GD-
06,GD-15.  
 
Gambar 5.7 Mockup rancangan detail produk 
Gambar 5.7 merupakan lanjutan dari gambar 5.2 setelah menjadimockup 






















Gambar 5.8 Mockup rancangan usulan menu pesanan 
 Gambar 5.8 merupkan mockup dari gambar 5.3 yang mengaju pada guideliness 
GD-03, GD-06, GD-08, GD-12, GD-17.  
 
    
Gambar 5.9 Mockup rancangan usulan form masalah 
  Gambar 5.9 merupkan mockup dari gambar 5.4 yang mengacu pada 




















   
Gambar 5.10 Mockup rancangan usulan form masalah 
  Gambar 5.10 merupkan mockup dari gambar 5.5 yang mengacu pada 
guideliness GD-01, GD-06, GD-08, GD-13, GD-15, GD-16, GD-17 karena pada 
penyusunan elemen dalam halaman form masalah sama dengan form masalah 























Gambar 5.11 Prototipe rancangan usulan home 
 Gambar 5.11 merupakan rancangan usulan user interface untuk halaman home, 
dengan hanya menampilkan pilihan barang customer akan menajdilebih fokus 






















Gambar 5.12 Prototipe detail produk 
 Gambar 5.21 merupakan usulan user interface  untuk halam detail produk, detail  
produk yang akan dibeli customer ditampilkan juga review dari customer yang 
pernah membeli produk yang sama dalam toko tersebut, agar customer dapat 
























Gambar 5.13 Prototipe rancangan usulan pesanan 
 Gambar 5.13 merupakan usulan user interface untuk halaman pesanan, dimana 






















Gambar 5.14 Prototipe rancangan usulan form complain 
  Gambar 5.14 merupakan usulan rancangan user interface untuk form complain 
bagian pertama, disini customer difokuskan pada pemilihan barang yang akan 
dikembalikan.   
  
Gambar 5.15 Prototipe rancangan usulan form complian 
  Gambar  5.15 merupakan perancangan usulan form complain ke 2 dimana 
customer akan difokuskan kepada pengisian form yang berisi detail alasan 





















BAB 6 PENUTUP 
6.1 Kesimpulan  
1. Permodelan BPMN berdasarkan dari hasil wawancara dan observasi yang 
dilakukan pada halaman website diweb e-commerce Bukalapak, Blibli,dan 
Zalora mendapatkan model BPMN yang valid. Dalam BPMN untuk website 
Bukalapak cutomer dapat melakukan pembatalan complain  sebelum 
melakukan pengisian form complain , sedangkan untuk Blibli pembatalan 
complain  dapat dilakukan saat customer mengisikan form, pada BPMN 
Zalora didapatkan bahwa dalam sistem complain  Zalora untuk memastikan 
bahwa barang yang dikembalikan atau dicomplain  tidak sengaja dirusak 
oleh customer maka customer service melakukan quality control untuk 
barang yang dating dari customer. 
2. Pemodelah BPMN pada website yang pembanding didapatkan bahwa hasil 
dari behavioural compatibility dari semua BPMN memiliki nilai compatible 
yang baik karena semua aktivitas telah sesuai dengan criteria pada 
pernyataan behavioural compatibility. Untuk nilai dari pengujian usability 
semua website pembanding memiliki nilai efektifitas dan efisiensi 100%, 
sedangkan nilai satisfication untuk website Bukalapak dan Blibli 
mendapatkan nilai yang baik yaitu 70,83 dan 72,083, untuk website Zalora 
nilai satisfication mnendapatkan niali yang kurang baik yaitu 66,25. 
3. Pemodelan BPMN rekomendasi untuk website Qoo10.co.id nilai yang 
ditambahakan sebuah proses konfirmasi bahwa masalah telah selesai, 
dengan adanya proses tersebut maka customer dan customer service akan 
mendapatkan feedback secara nyata dalam penyelesaian masalah yang 
ada. 
4. Dalam pemodelan BPMN rekomendai baru untuk wesbita Qoo10.co.id hasil 
dari pehitungan usability didapatkan bahwa nilai kepuasan atau 
satisfication telah meningkat dari nilai satisfication dari BPMN yang 
menjadipembanding yaitu menjadi79,167 
5. Perbaikan dalam user interface untuk rekomendasi dari website 
Qoo10.co.id dibuat sesuai dengan BPMN yang telah digambarkan dan juga 
berdasarkan dari observasi secara langsung saat responden mengisikan 
task scenario dan guideline yang ada. 
6.2 Saran  
1. Perlu dilakukan pengembangan prototipe dalam versi mobile. 
2. Untuk penelitian selanjutnya bisa menambahkan pengukuran dari aspek 
learnability dan memorability.  
3. Penelitian selanjutnya untuk evaluasi BPMN  untuk evaluasi satisfication 




















dibandingkan dengan penelitian saaat ini agar mendapatkan metode yang 
lebih optimal.  
4. Pemilihan tugas dalam task scenario perlu diperhatikan agar tidak 
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